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Abstrak

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Bombana adalah salah satu Badan
Usaha Milik Daerah (BUMD) yang merupakan perusahaan yang bergerak dibidang pelayanan
jasa yang dituntut untuk dapat memenuhi kebutuhan akan air bersih yang di distribusikan
kepada masyarakat. Pelayanan yang dilakukan pada Kantor PDAM Kab. Bombana belum
sepenuhnya maksimal, hal ini ditandai dengan masih adanya berbagai keluhan masyarakat
yang disampaikan melalui media massa, media sosial atau menjadi perbincangan sesama
masyarakat dilingkungan itu sendiri. Penelitian bertujuan untuk merancang,membuat dan
menganalisis kepuasan masyarakat terhadap kinerja pelayanan PDAM Kabupaten Bombana
berbasis web menggunakan metode Service Quality (Servqual). Metode Servqualdibangun atas
adanya perbandingan dua faktor utama, yaitu kinerja layanan yang nyata mereka terima
dengan layanan yang sesunggunya diharapkan. Penelitan menghasilkan sebuah sistem yang
dapat dijadikan sebagai wadah bahan evaluasi pihak Kantor PDAM Kabupaten Bombana
untuk perbaikan kinerja pelayanan serta mengetahui hasil kinerja dan sejauh mana tingkat
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang telah diberikan.

Kata kunci—Pelanggan, Servqual, Survey, PDAM.

Abstract

The Regional Water Supply Company (PDAM) of Bombana Regency is one of the
Regionally Owned Enterprises (BUMD) which is a company engaged in the service sector that
is demanded to be able to meet the need for clean water distributed to the public. Services
performed at the District Office of PDAM. Bombana is not fully maximized, this is indicated by
the presence of various community complaints that are conveyed through mass media, social
media or become a discussion among fellow communities themselves. The research aims to
design, create and analyze community satisfaction with the service performance of PDAM
Districk Web based Bombana uses the Service Quality (Servqual) method. The Servqual method
is built on a comparison of two main factors, namely the actual service performance they
receive with the service that is actually expected. The research produced a system that could be
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used as a container for evaluating the Bombana Regency PDAM Office to improve service
performance and to find out the results of the performance and the extent of the level of
community satisfaction with the services provided.

Keywords—Customer, Servqual, Survey, PDAM.
1. PENDAHULUAN

Air merupakan sarana yang sangat vital bagi kelangsungan hidup, baik itu manusia,
hewan maupun tumbuhan. Kebutuhan air dalam kegiatan sehari-hari seperti mandi, mencuci,
memasak, menyiram tanaman dan lain sebagainya.Sumber air bersih untuk kebutuhan hidup
sehari-hari secara umum harus memenuhi standar kuantitas dan kualitas [1]. Seiring dengan
pertambahan jumlah penduduk, perkembangan Kabupaten Bombana baik disektor
pembangunan yang terus meningkat mengakibatkan kebutuhan akan air bersih terus bertambah.

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) adalah salah satu Badan Usaha Milik Daerah
(BUMD) yang merupakan perusahaan yang bergerak dibidang pelayanan jasa yang dituntut
untuk dapat memenuhi kebutuhan akan air bersih yang di distribusikan kepada masyarakat [2].
Pelayanan tidak hanya menjadi tuntutan dari masyarakat, tetapi juga untuk manajemen instansi
untuk memberikan pelayanan yang memuaskan bagi masyarakat. Pelayanan yang dilakukan di
Kantor PDAM Kabupaten Bombana sudah cukup baik, namun masih banyak dijumpai
kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang diharapkan masyarakat.

Beberapa penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya dan berhubungan dengan
penelitian yang akan dilakukan yaitu dengan judul Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap
Kualitas Layanan Produk Telkomsel Menggunakan Metode Servqual. Tujuan penelitian ini
yaitu untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan produk
Telkomsel untuk Kartu As,berdasarkan layanan Short Message Service (SMS), General Radio
Packet Service (GPRS), dan Voice Call. Kesimpulan penelitian yaitu hasil yang diperoleh
menunjukan besarnya tingkat kepuasan pelanggan pada masing-masing layanan yang dianalisa
yaitu, untuk layanan SMS sebesar 0,75 (75%), GPRS sebesar 0,69(69%), dan Voice Call
sebesar 0,71(71%) [3].

Penelitian lainnya dengan judul analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pengunjung perpustakaan. Tujuan penelitian ini yaitu untuk membuat sebuah aplikasi yang
dapat dijadikan sebagai acuan untuk memberikan penilaian terhadap kualitas pelayanan
pengunjung perpustakaan. Hasil penelitian yang menunjukkan adanya pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 58,8%, sehingga semakin besar pengaruh
kualitas pelayanan maka semakin besar kepuasan pelanggan [4].

Penelitian berikutnya melakukan penelitian menggunakan metode Service Quality untuk
menganalisis aspek pelayanan apa yang harus ditingkatkan dan memberikan usulan peningkatan
kualitas pelayanan pada Kawasan Wisata Kawah PutihPerum Perhutani Unit |11 Jawa Barat dan
Banten. Penelitian ini memiliki beberapa keluhan yang didapatkan pada kawasan wisata tersebut
pada media cetak dan media elektronik. Hasil penelitian ini yaitu dari 31 atribut bahwa
penyebab terjadinyakesenjangan antara persepsi dan ekspektasi konsumen (GAP) adalah
kesenjangan antara spesifikasi (standar) kualitas jasa terhadap persepsi manajemen mengenai
ekspektasi konsumen, hal ini berarti tidak ada standar atau standar yang belum sesuai [5].

Penelitian lainnya melakukan penelitian menggunakan metode Servie Quality untuk
menganalisis tentang analisis peningkatan kualitas pelayanan bengkel. Dalam penelitian pada
bagian divisi bengkel harus bekerja semaksimal mungkin dalam menjaga kepuasan pelanggan
namun hasil yang didapat dari para responden mengganggap bahwa pelayanan yang diberikan
dari pihak bengkel masih terdapat kekurangan. Dalam penelitian ini dengan menggunakan
metode Service Quality memiliki hasil GAP yang negatif untuk semua kriteria sehingga
menunjukkan adanya ketidakpuasan dengan kualitas pelayanan yang didapatkan [6].

Penelitian selanjutnya melakukan penelitian untuk menganalisis kepuasan pelanggan
terhadap kualitas pelayanan dengan mempertimbangkan hasil GAP yang diperoleh penelitian
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tersebut pada kasus PDAM Tirta Wijaya Cilacap sehingga dari hasil yang diperoleh Gap yang
ada maka dapat diharapkan bisa memberikan rancangan strategi untuk dapat meningkatkan
pelanggan. Dari hasil yang diperoleh dengan menggunakan 19 variabel pernyataan didapatkan
18variabel negatif dan satu variabel positif hal itu dikarenakan bahwa dari 18 variabel yangada
belum dapat memuaskan pelanggan sedangkan satu variabel positif artinya sudah mencapai
kepuasan pelanggan sehingga hal tersebut harus melakukan perbaikan pada pelayanan PDAM
Tirta Wijaya Cilacap [7].

Penelitian selanjutnya yang berjudul analisis kepuasan pelanggan dengan metode
servqual di Rumah Sakit Condong Catur Yogyakarta. Tujuan penelitian ini adalah mengukur
kepuasan pelanggan melalui analisis kesenjangan yang terjadi antara customer dan provider
berdasarkan dimensi kualitas jasa dengan metode Servqual. Kesimpulan penelitian yaitu
kepuasan pasien di RSCC secara keseluruhan, yang diukur melalui metoda Servqual,
memberikan hasil bahwa kepuasan pelanggan masih rendah dengan adanya nilai yang negatif

[8].

Berdasarkan dari hasil penelitian di atas dan fakta yang ditemukan di lapangan maka
dibuatlah penelitian selanjutnya dengan judul “Rancang Bangun Aplikasi Survey Kepuasan
Pelanggan Terhadap Kinerja PelayananPDAM Kab. Bombana”. Metode yang digunakan
dalam pembuatan sistem ini adalah Metode Servqual.

Metode Servqual dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama, yaitu persepsi
pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima (perceived service) dengan layanan yang
sesunggunya diharapkan (expected service). Pengukuran kualitas jasa dalam model servqual
didasarkan pada skala multi itemyang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi
pelanggan, serta gap di antara keduanya pada lima dimensi kualitas pelayanan [9].

Adapun perhitungan pengukuran kualitas jasa dalam model Servqual didasarkan pada
skala multi-item yang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi pelanggan, serta gap
diantara keduanya pada jumlah dimensi utama kualitas jasa. Jumlah dimensi kualitas tersebut
dijabarkan ke dalam masing-masing jumlah atribut rinci untuk variabel harapan dan variabel
persepsi, yang disusun dalam pertanyaan-pertanyaan berdasarkan skala likert [10].

Pengembangan penelitian selanjutnya adalah Rancang Bangun Aplikasi Survey Kepuasan
Pelanggan Terhadap Kinerja Pelayanan PDAM Kab. Bombana Menggunakan Metode Servqual
Berbasis Web. Sistem yang dibuat dapat dijadikan bahan evaluasi pihak Kantor PDAM
Kabupaten Bombana untuk perbaikan kinerja pelayanan serta mengetahui hasil kinerja dan
sejaun mana tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang telah diberikan. Tujuan
penelitian ini untuk membuat aplikasi survey kepuasan pelanggan terhadap kinerja pelayanan
PDAM Kab. Bombana menggunakan metode servqual berbasis web agar mempermudah
masyarakat untuk memberikan penilaian, keluhan ataupun saran terhadap kinerja pelayanan
Kantor PDAM Kabupaten Bombana secara online.

2. METODE PENELITIAN

a. Pengamatan (observasi) untuk mengetahui proses survey kepuasan pelanggan terhadap
kinerja pelayanan PDAM Kab. Bombana.

b. Wawancara (Interview) merupakanproses yang dilakukan dengan caramegajukan
serangkaian pertanyaan secara langsung, dengan staf pegawa PDAM maupun masyarakat
yang memakai jasa PDAM Kab. Bombana.

c. Kepustakaan (library) merupakan salah satu rangkaian untuk memadukan dan
mengisintesiskan seluruh materi yang ada dan berkaitan dengan topik penelitian.
Kepustakaan adalah mencari data-data dari buku, catatan-catatan, laporan-laporan serta
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jurnal-jurnal penelitian yang dapat mendukung kelengkapan data yang ada kaitannya
dengan penelitian ini.

2.1 Gambaran Umum Sistem
2. 2.1 Use Case
Adapun use case sistem dapat dilihat pada gambar berikut.

Verifikasi
<<inclide>> | usemamsdm B :
password . . L
. ~<gexts dbi User

. hasil lbuisioner &
<<sxtagd=>
T

Input, Edit, Hapus
Data Enisionar

Laporan hasil
analisis

Gambar 1 Use Case Diagram

Use case diatas menggambarkan admin melakukakan login agar dapat mengakses
halaman utama untuk melakukan pengolaan data berupa menginput, mengedit, menghapus data
kuisioner kemudian melihat data hasil kuisioner, mengetahui nilai hasil kuisioner yang
dilakukan oleh user serta membuat laporan hasil analisis yang diberikan kepada pimpinan.
Sedangkan user melakukan registrasi untuk melakukan akses login ke menu utama untuk
melakukan pengolaan data berupa mengisi kuisioner yang telah disediakan oleh sistem. Dari
hasil pengolahan data tersebut kemudian dibuatkan laporan yang diberikan kepada pimpinan.

2. 2.2 Sequence Diagram User
Adapun Sequence Diagram User sistem dapat dilihat pada gambar berikut.

User Login MMenu Menjawab Logout

Utama Kuisioer

%i;

1
I
|

> e I

Barhasil legin

Input 2 :
|

]

]

]

:I = |
|

|

|

]

]

i

|

|

menjawab kuisipner

menampilkan hgsil kuisionar [ data tersimpan

< , P

keluar dari aplikis

L

Gambar 2 Sequence Diagram User
Sequence diagram user pada Gambar 2 merupakan diagram yang menunjukkan urutan
event kejadian yang dilakukan oleh user dengan cara menginput username dan password saat
melakukan login, jika penginputan berhasil maka halaman utama dapat di akses dan jika gagal
login maka akan kembali ke menu login. Saat halaman utama tampil user memilih menu input
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untuk menjawab kuisioner kemudian menyimpan data agar menampilkan hasil kuisioner.
Selanjutnya user memilih menu logout dan sistem keluar dari aplikasi.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 HalamanSurvey Kepuasan Pelayanan PDAM

Nama Responden Muh. Alfiadin
Alamat Bombana
Email alfiadin_muh@gmail.com

No. Telepon 082233

survey atas pelay kami, dimana hal ini sangat bermanfaat untuk melakvkan analisis agar meningkatkan kvalitas layanan kami di Kantor
PDAM Kab. Bombana
silahkan diisi dengan fanda 4 pada o serfa keterangan sesuai dengan penilaian Anda pada kolom yang felah disediakan

_m o

No. Variabel

Sangoat Setuju
Setuju

Netral

Tidak Setuju
Sangoat Nidak Setuju
Setuju

Netral

Tidak Setuju
Sangal Tlidak Setuju

m Empathy (Perhatian)

1 Peruschaan menerima komplain dar pelanggan

2 Bahasa dan ucapan petugas PDAM dalam menerangkan sesuatu mudah dipahami

3 Didampingi saat proses pendaftaran pemasongan sampai selesai

4 Mendengarkan kebutuhan dan menerima saran/masukan dari pelanggan

5 Setiap pelanggan mendopatkan pelayanan yang memuaskan

& Karyawaon memberikan perhatian personal kepoda pelanggan [ucapan selamat datang dan
terimakasih)

7 Petugaos sencnticsa sopan dan senyum dalam menyapa pelanggan

8 Petugaos tidak membedakan status sosial dalam hal pekayanan

[¥AJ Tangibles (Bukii Nyata)

1 Bangunan kantor senantiosa terihat indah dan bersih

2 Setiap ruangan terasa nyaman dan memiliki fosiitos AC

& Memiliki WC yang selalu bersih

4 | Ketersediaan fosilitas [Wi-Fi, toilet, no smeking area)
5 Tersedia ventfilasi / sirkulasi udara yong cukup dalam ruangan

& Lokasi loket pembayaran yang mudah dijangkau baik oleh kendaroan pribadi maupun

angkutan umum

7 Ketersediaan tempat parkir yang memadai
8 Ruang tunggu pelanggan yang bersih dan nyaman
& Air mengalir dengan lancar

10 Tidok terjadi antrian panjang saat pembayaran tagihan air

[E)I Responsive (Kelanggapan)
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1 Kesabaran dan ketelatenan karyaweon dalam melayani pelonggan
2 | Karyawan bersedia membantu pelanggan jika dibutuhkan

3 Karyawan cepat merespon ketika dipanggil

4 Pelayanan dibenkan dalam waoktu yang cepat

5 Mudah dalom kepengurusan administrasi

& Kecepatan petugas dalom menanggapi keluhan pelanggan

7 Ketanggapan karyawan untuk meminta maaf apabila terjadi kesalahan
8 | Service yang sangat cepat jika tefjadi kerusakan

4) Reliability (Kehandalan)

1 Service kerusakan ditangani oleh petugas yang sangat berpengalaman dibidangnya ﬂnnnnﬂnnnn

2 | Loket pembayaran tagihan air buka sesuai jadwal
3 Kemampuan petugas PDAM dalam menyelesaikan pekerjaan sesuai keluhan pelanggan
4 | Senanfiasa menjaga kestabilan mutu air bersih yang diproduksi PDARM
5 Melakukan kontrol dan menjaga kelancaran air ke-pelanggan setiop saat
& Prosedur pendaftarannya mudah don tidak berbelit-belit
7 Menggunakan media yang populer dalam penyampain informasi kepada pelanggan
8 | Service teknisi menggunokan teknologi moderen dan canggih
2 Keckuratan/ketepatan informasi yang diberikan oleh PDAM kepada pelanggan
10 | Kemudahan pembayaran [menggunakan debitfkartu kredi)
[EYM Assurance (Jaminan)

1 Jaminan mutu cir bersih sesuai standar kesehatan

2 Jaminan kelancaran dlircn air ke pelonggan

3 Konsistensi mutu air bersih yang diproduksi

4 Bahan Instalasi pipa dan meteran sesuai standar SMI
& | Tanf pemakaian air yang tenangkau

& | Cara pembayaran tagihan rekening air yang mudah

7 Layanan Call Center 24 Jam

8 Keramahan/Kesopanan Pelayanan Petugas PDAM
? Menggunckaon produk berkwalitas terbaik
10 Tidok ada kekeliruan pada scat proses administrasi

11 Kemampuan petugas dalam menyelesaikan pekerjoan sesuai keluhan pelanggan

12 Kemudahan memperocleh informasi produk don layanan ﬂunuuﬂnnun
* NB:

Silahkan Kritik / Saran Unfuk Bahan Analisa dan Evaluasi Pelayanan Kami..
Perly adanya peningkatar]

Gambar 3 Halaman Survey Kepuasan Pelayanan PDAM

Form survey kepuasan pelayanan PDAM vyang berfungsi untuk melakukan survey
berdasarkan tingkat kepuasan yang dirasakan saat berkunjung ke PDAM Kab. Bombana. Pada
form ini pelanggan dapat mengisi sesuai kuisioner yang disediakan oleh pihak PDAM.

3.2 Halaman Data Hasil Analisis
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1

8

1

8

1

[OW Empathy (Perhatian)

Perusahaan menerima kemplain dar pelanggan

Bahasa dan ucapan petugas PDAM dalam menerangkan sesuatu mudah
dipahami.

Didampingi saat proses pendaftaran pemasangan sampai selesai
Mendengarkan kebutuhan dan menerima saran/masukan dari pelanggan
Setiap pelanggan mendapatkan pelayanan yang memuaskan

Karyawan memberikan perhatian personal kepada pelanggan (ucapan selamat
datang dan terimakasih)

Petugas senantiasa sopan dan senyum dalam menyapa pelanggan

Petugas tidak membedakan status sosial dalam hal pelayanan

(2) Tangibles (Bukti Nyata)

Bangunan kantor senantiasa terlihat indah dan bersin

Setiap ruangan terasa nyaman dan memiliki fasilitas AC

Memiliki WC yang selalu bersih

Ketersediaan fasilitas (Wi-Fi, toilet, no smeking area)

Tersedia ventilasi / sirkulasi udara yang cukup dalam ruangan

Lokasi loket pembayaran yang mudah dijangkau baik oleh kendaraan pribadi
maupun angkutan umum

Ketersediaan tempat parkir yang memadai

Ruang tunggu pelanggan yang bersih dan nyaman

Air mengalir dengan lancar

10 | Tidak terjadi antrian panjang saat pembayaran tagihan air

Kesabaran dan ketelatenan karyawan dalam melayani pelanggan

Karyawan bersedia membantu pelanggan jika dibutuhkan

Karyawan cepat merespon ketika dipanggil

Pelayanan diberikan dalam waktu yang cepat

Mudah dalam kepengurusan administrasi

Kecepatan petugas dalam menanggapi keluhan pelanggan
Ketanggapan karyawan untuk meminta maaf apabila terjadi kesalahan.

Service yang sangat cepat jika terjadi kerusakan

Service kerusakan ditangani cleh petugas yang sangat berpengalaman
dibidangnya

Loket pembayaran tagihan air buka sesuai jadwal

Kemampuan petugas PDAM dalam menyelesaikan pekerjaan sesuai keluhan
pelanggan

Senantiasa menjaga kestabilan mutu air bersih yang diproduksi PDAM
Melakukan kontrol dan menjaga kelancaran air ke-pelanggan setiop saat
Prosedur pendaftarannya mudah dan tidak berbelit-belit

Menggunakan media yang populer dalam penyampain informasi kepada
pelanggan

Service teknisi menggunakan teknologi moderen dan canggih

Keakuratan/ketspatan informasi yang diberikan oleh PDAM kepada pelanggan

10 Kemudahan pembayaran [menggunakan debit/kartu krediit)

3,38

1,24

2,46

2,08

2,96

3.36

3.66

432

316

3.18

3.02

3.10

2,84

1.98

4,52

4,00

3,86

3.24

3,36

3.26

3,02

2,46

2,02

3,96

3.54

2,90

3,34

4,86

3.50

3,30

3.22

3.24

3,36

3.90

3.66

3,60

3.74

0,18

0,00

-2,02

-1,06

-1,40

-0.56

0,32

0,00

-0.56
-0.90
-1.38

-2.94

0.82

0.00

-0.30

-0.48

-0.98

-1.52

-2,06

0.78

0.00

0,00

-0.64

-1.12

Nilai
Servqual

1.05

0.60

0.84

0.86

0.79

0.66

0,40

1.23

1.24

0.67

0,56

0.47

Keterangan

Sangat
Puas

Sangat
Puas

Puas
Puas
Tidak Puas

Puas

Tidak Puas

Puas

Sangat
Puas

Sangat
Puas

Sangat
Fuas

Sangat
Puas

Fuas
Puas
Puas
Fuas
Tidak Puas

Tidak Puas

Sangat
Puas

Sangat
Puas

Tidak Puas

Tidak Puas

Sangat
Puas

Sangat
Puas

Sangat
Puas

Puas
Puas
Puas

Puas

Tidak Puas
Tidak Puas

Tidak Puas
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1 Jaminan mutu air bersih sesuai standar kesehatan 4,60 3.26 1.34 1.41 Sangat
Puas

2 Jaminan kelancaran aliran air ke pelanggan 4,66 3,56 1,10 1,31 Sangat
Puas

3 Keonsistensi mutu air bersih yang diprociuksi 4,24 3,34 0.90 1.27 Sangat
Puas

4 Bahan Instalasi pipa dan meteran sesuai standar SNI 4,02 3,36 0,66 1,20 Sangat
Puas

5 Tarif pemakaican air yang terjangkau 3.62 3.1 0.46 1.15 Sangat
Puas

6  Cara pembayaran tagihan rekening air yang mudach 3.26 326 0,00 1,00

7 | Layanan Call Center 24 Jam 3.46 3.46 0.00 1.00

8 | Keramahan/Kesopanan Pelayanan Petugas PDAM 3,50 3,50 0,00 1,00

9 Menggunakan produk berkwalitas terbaik 3.04 3,60 -0.56 0.84

10 | Tidak ada kekeliruan pada saat proses administrasi 2,28 3.62 -1.34 0.63 Ticlak Puas

11 ' Kemampuan petugas dalam menyelssaikan pekerjaan sesuai keluhan pelanggan | 2,48 4,34 -1.86 0,57 Tidak Puas

12 Kemudahan mempercleh informasi produk dan layanan 1.96 4,24 -2,28 0.46 Ticlak Puas

Gambar 4 DataHasil Analisis Survey Kepuasan Pelayanan PDAM

Halaman data hasil analisisberfungsi untuk menampilkan data hasil analisisSurvey
Kepuasan Pelayanan PDAM. Nilai total servqual yang mengidentifikasi memuaskan atau
tidaknya kualitas jasa atau produk yang diberikan penyedia jasa kepada pelanggannya. Tampak
pada tabel ditampilkan nilai berupa nilai kinerja, nilai harapan, GAP atau kesenjangan antara
kinerja dan harapan serta nilai servqual.

3.3 Halaman Laporan Hasil Analisis

PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM (PDAM)
KABUPATEN BOMBANA

Alamat : Rumbia Tengah Kab. Bombana.

HASIL SURVEY KEPUASAN PELANGGAN

ery
m Empathy (Perhatian)
1 |Perusahaan menerima komplain dari pelanggan 4,42 3.96 0,46 1,12 Sangat Puas
b 2%?;2"?.?" vcapan petugas PDAM dalom menerangkan sesuatu mudah 3,70 254 016 105 sangat Puas
I3 [Didampingi saat proses pendaftaran pemasangan sampai selesai 3,70 3.70 0,00 1,00
14 |[Mendengarkan kebutuhan dan menerima saran/masukan dari pelanggan 3,38 3.38 0.00 1,00
|5 [setiap pelanggan mendapatkan pelayanan yang memuaskan 1,24 3.26 -2,02 0,38 Tidak Puas
Karyawan memberikan perhation personal kepada pelanggan (ucapan selamat
¢ dc:?c‘mg dan fer’imc:lkclsih’]:> i ° i seen ° 246 352 -1.06 0.70
7 |Petugas senantiasa sopan dan senyum dalom menyapa pelanggan 2,08 2,48 -1.40 0,60 Tidak Puas
8 |Petugas tidak membedakan status sosial dalam hal pelayanan 2,96 3,52 -0,56 0,54
(2) Tangibles (Bukti Nyata)
1 |Bangunan kantor senantiasa teriihat indah dan bersih 3,74 2,92 0.52 1,28 Sangat Puas
2 [sefiap ruangan terasa nyaman dan memiliki fasilitas AC 3,36 2,90 0,46 1,16 Sangat Puas
3 |Memiliki WC yang selalu bersih 3,66 2,34 0,32 1,10 Sangat Puas
|4 [Ketersedican fasilitas (Wi-Fi, toilet, no smoking area) 3,70 3.50 0,20 1,06 Sangdat Puas
|5 [Tersedia ventilasi / sirkulasi udara yang cukup dalam ruangan 3,18 3.18 0,00 1,00
" :gszlikjl:g:‘?;ar?:zi;yang mudah dijangkau baik oleh kendaraan pribadi 354 3,54 0,00 1,00
7 |Ketersedioon tempat parkir yang memadai 3.38 274 -0.56 0.8¢é
& |Ruang tunggu pelanggan yang bersih dan nyaman 3,34 4,24 -0.90 0,79
? |Air mengalir dengan lancar 2.64 4.02 -1.38 0.6 Tidok Puas
10|Tidak terjadi antrian panjang saat pembayaran tagihan air 1,92 4.86 -2,94 0,40 Tidak Puas
(3) Reszponsive (Ketanggapan)
1 |[Kesabaran dan ketelatenan karyowan dalom melayani pelanggan 4,32 2,50 0.82 1,23 Sangat Puas
2 |Karyawan bersedia membantu pelanggan jika dibutuhkan. 3.84 322 0.é2 119 Sangat Puas
3 |Karyowan cepat merespon ketika dipanggil 3.16 316 0,00 1,00
4 |Pelayanan diberikan dalam wakiu yang cepat 318 248 -0.30 0.21
5 |Mudah dalam kepengurusan administrasi 3.02 3,50 -0,48 0,86
6 |Kecepatan petugas dalam menanggapi keluhan pelanggan 3.10 4.08 -0.98 0.7¢
7 |Ketanggapan karyawan untuk meminta maaf apakila terfjadi kesalahan. 2,84 4,36 -1.52 0.65 Tidak Puas
8 |Service yang sangat cepat jika terjadi kerusakan 1.98 4.04 -2.06 0.4% Tidok Puas
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4 Reliability (Kehandalan)

1 Zi;g:ui;if;okon ditangani cleh petugas yang sangat berpengalaman 452 2.30 122 1.37 sangat Puas
2 |Loket pembayaran tagihan air buka sesuai jadwal 4,00 3.22 0.78 1,24 sangat Puas
- Et;rg:;n;;.:n petugas PDAM dalam menyelesaikan pekerjaan sesuai keluhan 286 3,44 0,42 112 sangat Puas
4 |Senantiasa menjaga kestabilan mutu air bersin yang diproduksi PDAM 3.24 3.24 0.00 1,00

5 |Melakukan kontrol dan menjaga keloncaran air ke-pelanggan setiop saat 3.36 3.36 0,00 1,00

& |Prosedur pendaftarannya mudah dan tidak berbelit-belit 3.26 2.90 -0,64 0,84

- gﬂ:;ﬁg;gﬁkan media yang populer dalam penyampain informasi kepada 202 a4 a2 073

& |Service teknisi menggunakan teknologi moderen dan canggih 2,46 3,66 -1,.20 0.67 Tidok Puas

? |Keakuratan/ketepatan informasi yang diberikan oleh PDAM kepada pelanggan 2,02 3.60 -1.58 0.56 Tidak Puas
ID|Kedechcm pembayaran (menggunakan debit/kartu kredit) 1.76 3,74 -1.98 0,47 Tidak Puas

(5) Assurance (Jaminan)

1 |Jaminan mutu air bersih sesuai standar kesehatan 4,60 3.26 1.34 1.41

2 [Jaminan kelancaran aliran air ke pelanggan 4,66 3,56 1,10 1,31

3 [Konsistensi mutu air bersih yang diproduksi 4,24 3,34 0,20 1,27

4 |Bahan Instalasi pipa dan meteran sesuai standar SMI 4,02 3,36 0,66 1,20

5 [Tarif pemakaian air yang ferjangkau 3,62 316 0,46 1.15

& |Cara pembayaran tagihan rekening air yong mudah 3.26 3.26 0,00 1.00

7 |Layanan Call Center 24 Jam 3,46 3,46 0.00 1.00

5 |keramahan/Kesopanan Pelayonan Petugas PDAM 3,80 3.50 0.00 1.00

9 |Menggunckan produk berkwalitas terbaik 3,04 3.60 -0.56 0,84

10|Tidak ada kekeliruan pada saat proses adminisfrasi 2,28 3,62 -1.34 0,63 Tidak Puas
11|Kemampuan petugas dolam menyelesaikan pekerjaan sesuai keluhan pelanggan 2,45 4,34 -1.86 0,57 Tidak Puas
12|Kemudaohan mempercleh informasi produk dan layanan 1,96 4,24 -2,28 0,46 Tidak Puas

Bombana, 23 November 2019
Dirut PDAM Bombana,

SYAHRUN, 8.T.
Gambar 5Halaman Laporan Hasil Analisis

Form cetak hasil analisis yang berfungsi untuk menampilkan data laporan yang dapat di
tampilkan dalam bentuk cetak maupun penyimapan file PDF. Nilai Total Servqual masing-
masing variabel pertanyaan pada hasil analisis tersebut diperolah dari jumlah responden
sebanyak 50 (lima puluh) orang dari total variabel pertanyaan sebanyak 48 (empat puluh
delapan). Dari jumlah responden tersebut menyatakan Sangat Puas karena bernilai positif atau
(>1), variabel Puas jika bernilai (0,7 - 1) dan menyatakan Tidak Puas karena bernilai atau (0.1
-0,69).

4. KESIMPULAN

a. Dengan adanya aplikasi yang dibuat dapatdijadikan bahan evaluasi pihak PDAM Kab.
Bombana untuk perbaikan kinerja pelayanan serta mengetahui hasil kinerja dan sejauh
mana tingkat kepuasan masyarakat terhadapa pelayanan yang telah diberikan serta dapat
mengukur kinerja PDAM Kab. Bombana berdasarkan kriteria pertanyaan seputar
pelayanan yang dilakukan pada PDAM tersebut.

b.  Aplikasi ini menggunakan metode Servqual dan menghasilkan 5 datadimensi meliputi
Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan),
Empathy (Perhatian), dan Tangible (Bukti Fisik) dengan 48 variabel pertanyaanserta
menghasilkan data sampel responden sebanyak 50 orang.Dari jumlah responden tersebut
dinyatakan 16 (enam belas) variabel Sangat Puas karena bernilai positif atau (>1), 20
(dua puluh) variabel Puas karena bernilai (0,7 - 1) dan 12 (dua belas) variabel
menyatakan Tidak Puas karena bernilai atau (0.1 — 0,69).

5. SARAN

Berdasarkan hasil penelitian, maka saran untuk penelitian selanjutnya yaitu aplikasi yang
sudah dibuat dapat dikembangkan lagi dengan menambahkan fitur yaitu survey kepuasan
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pelanggan berbasis android, sehingga masyarakat lebih mudah dalam menjawab kuisioner
melalui smartphone yang dimiliki.

[1]

(2]

(3]

[4]

5]

(6]

[7]

(8]

(9]

DAFTAR PUSTAKA

Asmadi, A. Teknologi Pengolahan Air Minum. Journal of virological methods (2013)
doi:10.1016/j.carbpol.2013.05.053.

Alhabsji., Syamsudin&Soedjoto. Kedudukan dan Peranan Perusahaan Daerah dalam
Pelaksanaan yang Nyata dan Bertanggungjawab. (Universitas Brawijaya, Jawa Timu,
2001).

Wahyudi. Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas Layanan Produk Telkomsel
Menggunakan Metode Servqual. Semin.Nas.Teknol. Inf. Komun. dan Ind.Vol.4 No.3,
2085-9902 (2012).

Mirajtannia, P.S. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap kepuasan Pengunjung
Perpustakaan. J. Sist. Inf.Vol 3, No, 2338-137X (2014).

Triwibowo, S., Rukmi, H. S. & Harsono, A. Usulan Peningkatan Kualitas Pelayanan Pada
Kawasan Wisata Kawah Putih Perum Perhutani Jawa Barat dan Banten dengan
menggunakan Metode Service Quality (SERVQUAL ). J. Online Itenas Bandung (2014).

Nusaputra, N., Choiri, M., & Kusuma, L. W. Analisis Peningkatan Kualitas Pelayanan
Bengkel dengan Metode Servqual, IPA dan Indeks PGCV. Jurnal Rekayasa dan
Manajemen Slstem Industri Vol. 2 No.6 Teknik Indsutri Universitas Brawijaya, 1239-
1250 (2014).

Suparman & Dabhlan, S. Analisis Kepuasan Pelanggan dengan Metode Servqual Pada
PDAM Tirta Wijaya Cilacap. J. Intuisi Teknol. dan Seni 33-43 (2015).

Mardikanto, O., Kristiyono, E. & Nurhaeni, F., Analisis Kepuasan Pelanggan Dengan
Metode Servqualdi Rumah Sakit Condong Catur Yogyakarta. J. Manaj. Inf. Kesehat.
Indones.(2016) doi:10.33560/jmiki.v4i1.101.

Soetjipto & Budi W. Service Quality Pendekatan dan Berbagi Persoalan Manajemen
Usahawan Indonesia. Usahawan.1, (1997).

[10] Tjiptono, F. & Chandra, G. Service, Quality & Satisfaction. inEdisi 4 (2011).

doi:10.3389/fgene.2015.00293.

Prodi Telonck Injormatiba Universitas Dayana Vblivanaddin Banban 39
http://ejournal.unidayan.ac.id/index.php/JIU




